Diseño de plan de servicio al cliente para la empresa casa de especialistas de la Corporación IPS Saludcoop en el municipio de Pereira by Osorio Gañan, Luz Adriana
  
DISEÑO DE PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA  CASA DE 
ESPECIALISTAS DE LA COORPORACIÓN IPS SALUDCOOP EN EL 
MUNICIPIO DE PEREIRA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
LUZ ADRIANA OSORIO GAÑAN 
COD. 1093216796 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
Pereira, Risaralda 
2015 
 DISEÑO DE PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA  CASA DE 
ESPECIALISTAS DE LA COORPORACIÓN IPS SALUDCOOP EN EL 
MUNICIPIO DE PEREIRA 
 
 
 
 
LUZ ADRIANA OSORIO GAÑAN 
COD. 1093216796 
 
 
PROYECTO DE GRADO 
INGENIERÍA INDUSTRIAL 
 
 
 
Director: 
ESP. JHON ALEXANDER POSADA AGUIRRE 
Docente Programa de Ingeniería Industrial 
 
 
 
 
 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
Pereira, Risaralda 
2015 
 
 Nota de aceptación 
___________________________ 
___________________________ 
___________________________ 
___________________________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
______________________________________ 
 
Firma del presidente del jurado 
 
 
______________________________________ 
 
Firma del jurado 
 
 
______________________________________ 
 
Firma del jurado 
 
 AGRADECIMIENTOS 
 
Este trabajo de Grado, realizado en la Universidad Tecnología de Pereira, es un 
esfuerzo donde han participado distintas personas, en primer lugar quiero 
agradecerle a DIOS, quien ha guiado mis pasos y siempre ha estado ahí, en todo 
momento. 
 
Agradecimientos a mi Hija Daniela Hernández Osorio quien ha sido fuente de  
inspiración para salir adelante tanto en mi vida profesional como personal. 
 
Agradecimientos a mis padres, hermanos y familia por el ánimo, y apoyo 
incondicional, para hacer de este sueño, una realidad.  
 
A Gustavo Adolfo Hernández, muchas gracias por su apoyo y ánimo en este 
camino universitario. 
 
 
A la Dra. Yolanda Mezquita muchas gracias, por haber depositado la confianza en 
mí, y abrir una puerta, haciendo posible, la realización de mi carrera universitaria. 
 
A John Alexander Posada, mi Director de Proyecto, mis más sinceros 
agradecimientos, por su paciencia, dedicación y apoyo para seguir este camino.  
 
Al Dr. José Jaime Pacheco,  un especial agradecimiento, por sus consejos, su 
gran sabiduría y paciencia, apoyo y ánimo en todo este proceso de mi vida. 
 
A mis compañeros (as) de trabajo que me han apoyado en todo momento, me 
han tenido paciencia, me han brindado confianza y ánimo para cada día. 
 
A todas las personas que no son mencionadas por el espacio tan corto, pero que 
siempre han estado ahí, apoyándome, a todos muchas gracias, por escucharme y 
estar ahí cuando los he necesitado, todo esto no hubiera sido posible sin la ayuda 
incondicional que me otorgaron, a todos ustedes mi mayor gratitud y 
reconocimiento. 
 
 
 
 
 RESUMEN 
 
Uno de los problemas detectados en la sede CASA DE ESPECIALISTAS, es la 
insatisfacción de los usuarios en los servicios recibidos. El número de enfermos 
ha aumentado por la demanda de especialistas, y desde luego, la tardanza para 
las citas; además, largas filas, pérdida de tiempo, información errónea, son 
algunos de los casos que viven a diario las personas que utilizan el servicio y en 
muchas ocasiones estos retrasos y/o inconvenientes, han incrementado el 
agravamiento de los pacientes. 
 
El presente trabajo de investigación,  plantea el Diseño de un plan de Servicio al 
cliente en la sede CASA DE ESPECIALISTAS DEL GRUPO SALUDCOOP DE 
PEREIRA, con el fin de restablecer los niveles de satisfacción, evitar la deserción 
a otras EPS, aumentando la calidad en la atención y la apreciación general de los 
usuarios afiliados a la EPS, dado que en los últimos meses se ha incrementado el 
número de quejas y reclamos. La investigación realizada, se ha hecho a través de 
un instrumento de medida “ENCUESTA”, la cual, ha permitido determinar los 
indicadores de satisfacción, por otra parte, se pueden percibir los puntos que 
presentan debilidades, con los cuales, se pretende plantear un programa de 
mejoramiento permanente, creando estrategias, que conlleven a mejorar la 
calidad del servicio.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ABSTRACT 
 
One of the problems detected in the headquarters CASA de ESECIALISTAS, is 
the dissatisfaction of the users in the services received. The number of sick 
patients has increased due to the demand of specialists, and most certainly, the 
delay for appointments; in addition to this, long lines, time lost, misinformation are 
other cases that people who utilize the service have to live with daily and it many 
occasions these delays and/or drawbacks , have increased the severity of the 
patient’s condition.  
 
The present thesis, proposes the design of a Service Plan for the headquarters of 
CASA DE ESPECIALISTAS DEL GRUPO SALUDCOOP DE PEREIRA, with the 
goal of reestablishing the satisfaction levels, avoid the desertion of EPS 
(Organizations Providing Services), increase the quality of customer service and 
the general appreciation of the users affiliated to the EPS, due to the fact that in 
the last months the number of complaints and claims had increased. The 
investigation made, has been done through a measuring instrument known as 
“SURVEY”, that has allowed to determine the satisfaction indicators. On the other 
hand, one can see the points that present weaknesses, these aims to bring a 
program of continuous improvement strategies that lead to upgraded quality of 
service. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
El servicio al cliente es un tema muy importante para los usuarios y clientes de 
una empresa ya sea de servicios y/o productos, porque muchas organizaciones 
se preocupan  cada día por crecer y obtener rentabilidad, dejando inadvertido la 
atención a dichos usuarios. El mundo actual exige a las empresas la mejor 
experiencia para sus clientes, y esto se logra desde el momento en que es 
abordado en las instalaciones, haciendo la diferencia con la competencia e 
incrementando la fidelidad de cada uno de ellos, debido al buen servicio que 
presta cada entidad.  
 
Este proyecto se hizo con la idea de diseñar un modelo de servicio al cliente para 
mejorar la percepción de los usuarios frente a los servicios requeridos de la sede 
CASA DE ESPECIALISTAS DE LA COORPORACION IPS SALUDCOOP EN EL 
MUNICIPIO DE PEREIRA, debido a que frecuentemente, se encuentran en 
situaciones difíciles para la obtención de los servicios,  buscando la satisfacción 
de cada uno de ellos por medio de estrategias de mejoramiento, de las razones 
que expresan más su inconformidad. 
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1 Antecedentes de la idea 
 
En las vivencias relacionadas con el desempeño laboral en la CASA DE 
ESPECILISTAS DEL GRUPO SALUCOOP,  es notorio las falencias que se 
presentan a diario,  por lo que nace la idea a realizar el DISEÑO DE PLAN DE 
SERVICIO AL CLIENTE, en el día a día se nota como los usuarios pierden sus 
citas por falta de actualización de datos, retardo de los médicos especialistas, falta 
de información a los usuarios, falta de relaciones humanas; han sido varios los 
puntos los que han llevado en busca de mejores propuestas para poder obtener 
un mejor servicio, con buena calidad donde el usuario se sienta satisfecho, 
adoptando las mejores herramientas y de esta manera poder lograr los objetivos 
de la organización. 
 
Existen factores que juegan un papel importante al momento de evaluar el servicio 
y se requiere de un compromiso de la empresa como tal, desde la dirección hasta 
los empleados que indirectamente hacen parte de la institución. 
 
Se hace un análisis, identificando los problemas actuales por los que atraviesa la 
institución, también observando su DOFA y poder realizar un trabajo investigativo 
que nos brinde estrategias para un buen desarrollo. 
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Descripción de la organización: 
 
CASA DE ESPECIALISTAS DE LA COORPORACION IPS SALUDCOOP 
 
La sede CASA DE ESPECIALISTAS DE LA COORPORACIÓN IPS 
SALUDCOOP está ubicada en la Avenida Circunvalar  9- 67 de Pereira 
atendiendo usuarios del Eje cafetero. 
 
Historia 
El GRUPO SALUDCOOP es una empresa que empezó con la idea de crear una 
cooperativa en el año de 1990, que prestará servicio de salud con la mejor calidad 
humana en el país. 
 
Años después de que se promulgara la ley 100 de 1993, los empresarios 
coincidieron en la necesidad de entidades sin ánimo de lucro, se unieron para 
lanzar un modelo de atención al alcance de los colombianos. En el año de 1994 se 
constituye SALUDCOOP entidad promotora de Salud organismo cooperativo. En  
1995 se inició la afiliación de usuarios a la EPS. EN 1996 se inició la ampliación de 
cobertura en todo el país, incluyendo pequeñas ciudades y municipios. 
 
En el año 2002 la empresa adquiere a CRUZ BLANCA y un año después es 
donde se hace la adquisición de CAFESALUD EPS de allí es donde se conforma 
el GRUPO SALUDCOOP1. 
 
La sede CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA es una IPS del GRUPO 
SALUDCOOP atendiendo pacientes del eje cafetero, que presta servicios de 
consulta externa de diferentes especialidades, realiza procedimientos de pequeña 
cirugía y ejecuta exámenes de radiología, ecografía, procedimientos menores, 
electrocardiograma, entre otros. 
                                                 
1 Tomado de la página web www.saludcoop.coop 
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Misión 
GRUPO SALUDCOOP En el año 2015, continuará como la entidad preferida por 
los colombianos para la gestión integral en salud, reconocida por los entes 
reguladores generando: 
 Sostenibilidad 
 Impacto en la salud pública 
 Satisfacción en nuestros clientes, colaboradores y proveedores del sistema 
de salud. 
Visión 
Aseguramos con calidad la salud de los colombianos mediante una atención 
humanizada, con un enfoque social, sostenible y sustentable. 
 
Valores     
 
 Responsabilidad 
 Compromiso 
 Honestidad  
 Solidaridad 
 Respeto 
 
Promesa de valor  
Promover el cuidado de la salud y el bienestar de los afiliados a SALUDCOOP 
EPS en todo el territorio nacional, generando estrategias que fortalezcan la 
participación de la EPS en el desarrollo de Colombia.2 
 
 
 
                                                 
2 Tomado de la página Web www.Saludcoop.coop 
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1.2 Situación Problema 
 
El GRUPO SALUDCOOP es una empresa con larga trayectoria de prestación de 
servicios en el sector de la salud, con alta calidad humana y técnico científica del 
país, debido a su crecimiento acelerado se han presentado grandes dificultades en 
la calidad del servicio, esto debido a la falta de una buena planeación de acuerdo 
al crecimiento de la institución. Por la complejidad de la empresa tomaremos para 
estudio la problemática de la IPS CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA. 
 
 Se detectaron problemas  tales como: 
 
 Largas filas para la admisión en la línea de frente. 
 Falta de oportunidad de medicina especializada. 
 Esperas prolongadas en la atención de citas programadas.  
 Tramitología excesiva en autorización de servicios. 
 Desinformación en los protocolos de atención. 
 Incumplimiento por parte de la EPS hacia sus usuarios en citas 
programadas ya que esta permite que los médicos cancelen agendas y no 
se pueden contactar los pacientes por falta de tiempo y  datos de contacto 
desactualizados sin garantizar la atención en la fecha y hora programadas. 
 Infraestructura  de acceso inadecuada para la atención de pacientes con 
discapacidad en el segundo piso (rampas, ascensores).  
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1.3 Definición del Problema 
 
Existen trabajos ya realizados donde proyectan modelos de servicio al cliente para 
algunas empresas, pero no se ha desarrollado un modelo que se ajuste a las 
empresas de servicios en el país en el que vivimos, el cual también integre un 
mejoramiento a la imagen para ser recordada y lo más importante la satisfacción 
total de los usuarios que utilizan el servicio. 
 
El presente proyecto busca establecer el diseño para la mejora del proceso de 
servicio al cliente y minimizar los altos grados de insatisfacción. 
 
1.4 Hipótesis 
 
La organización puede obtener un plan de Servicio al Cliente, teniendo la 
convicción de mejorar y obtener las técnicas de atención al usuario, con la 
posibilidad de mejorar, logrando la satisfacción esperada por los usuarios, del 
mismo modo aumentar su rentabilidad, competitividad y mejorando su imagen 
para que sea recordada de una manera positiva. 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
A pesar de su larga trayectoria en el sector de la salud, en la actualidad la 
administración no ha mostrado interés, ni resultados para diseñar un plan de 
servicio al cliente, ni planes de desarrollo en estrategias que permitan mejorar la 
calidad de vida de los usuarios y así poder brindar un mejor servicio. 
 
El diseño de servicio al cliente, le servirá a CASA DE ESPECIALISTAS DE 
PEREIRA para que pueda establecer sus estrategias y objetivos, ya que cada vez 
más el mercado es exigente, debido a la alta competencia de servicios prestados 
por la demás entidades.  
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Y de esta manera se pueda facilitar el direccionamiento estratégico, toma de 
decisiones, para poder brindar un mejor servicio, y así se llevara a cabo el 
cumplimiento de los objetivos establecidos.  
 
Para CASA DE ESPECIALISTAS es muy importante un plan de servicio al cliente 
que le permita conocer los aspectos claves a mejorar el servicio en la atención, 
mejorar la oportunidad en las citas especializadas y tener la posibilidad de fidelizar 
a los usuarios, para que estén satisfechos con en el servicio recibido. 
 
Del buen diseño de un plan de servicio al cliente dependerá que la sede de CASA 
DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA, logre despegar, brindando un excelente 
servicio a los usuarios, con la mejor calidad. 
 
El gran compromiso de la actual gerente de la empresa, conlleva a que sea de 
primera necesidad el diseño de este plan de servicio al cliente, el cual la 
organización podrá aplicar y pueda permanecer en las futuras generaciones.  
 
1.6 Beneficios que conlleva 
 
Para la empresa el beneficio es representado en la satisfacción total de cada uno 
de los usuarios, cuando accedan a cada uno de los servicios prestados, además 
motivar a los empleados los cuales son parte fundamental de la organización y 
hacen que todo marche en pro de algo positivo, el reconocimiento competitivo en 
el campo laboral, su diferenciación  y rentabilidad. 
 
Si el personal interno está satisfecho, motivado, va a dar lo mejor de sí, de esta 
manera se puede brindar un mayor beneficio para el usuario externo, obteniendo 
la satisfacción esperada, reduciendo tiempos y creando fidelidad de los usuarios. 
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1.7 Limitaciones previsibles. 
 
 En un plan  de Diseño o investigación pueden encontrarse limitantes como 
disponibilidad de tiempo, en algunas ocasiones, algunos de los usuarios se 
encuentren sin disponibilidad, de resto no se presentan problemas, y para ello es 
necesaria la observación en la sede  CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA y 
la recolección de información secundaria.  
 
El planteamiento se hace con referencia a las observaciones del investigador y de 
acuerdo a la información recolectada directamente en la sede. 
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2. OBJETIVOS 
 
 
2.1 Objetivo general 
 
Diseñar un plan de servicio al cliente para la sede CASA DE ESPECIALISTAS del 
GRUPO SALUDCOOP en el municipio de Pereira con el fin de impartir un buen 
desarrollo en el servicio prestado a todos sus usuarios. 
 
2.2 Objetivos Específicos 
 
 Evaluar la satisfacción del servicio prestado en la sede CASA DE 
ESPECILISTAS con base en el instrumento de medida a utilizar. 
 Realizar una Investigación, la cual permita conocer la matriz DOFA que 
desempeña en la actualidad  la sede CASA DE ESPECIALISTAS. 
 Plantear estrategias que ayuden a  posibles soluciones de los problemas 
detectados en CASA DE ESPECIALISTAS de Pereira. 
 Presentar alternativas para la sede CASA DE ESPECIALISTAS con las 
cuales se pueda medir la satisfacción del usuario.  
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3. MARCO REFERENCIAL 
 
3.1 Marco teórico 
 
A lo largo de su historia EL GRUPO SALUDCOOP ha tenido un crecimiento 
paulatino a nivel nacional, pasando por varias etapas de desarrollo institucional, lo 
cual ha permitido mantenerse por unos 25 años aproximadamente,3 en la 
actualidad CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA, es una sede que cuenta con 
un número considerable de 100 empleados con rotación de turnos, que 
comprenden la administración, línea de frente, personal capacitado en el área 
asistencial, área de limpieza y desinfección, orientación y seguridad, radiología  y 
médicos especialistas. 
 
La actual administración no se ha enfocado realmente en el problema principal 
que se vive en el día a día de la sede, esto ha hecho que disminuya la calidad en 
el servicio prestado a todos los usuarios, porque en muchas ocasiones la empresa 
ha concentrado sus esfuerzos en la actualización de tecnologías, mientras los 
usuarios esperan mejores respuestas a los tratamientos, mayores beneficios y con 
excelentes garantías. 
 
Es fundamental para CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA contar con el 
diseño de un plan de servicio al cliente, el cual se pueda ejecutar en el corto y 
mediano plazo posible. 
 
Durante muchos años se ha hablado sobre servicio al cliente, la idea de este  plan 
de investigación es presentar diferentes aportes sobre el tema, ofreciendo grandes 
beneficios a los usuarios, respecto a sus necesidades, teniendo en cuenta que en 
la actualidad hay más exigencia en cuanto a la atención requerida por ellos. 
 
                                                 
3 Tomado de la página web www.saludcoop.coop 
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3.1.1 Concepto de Servicio al cliente 
 
Son actividades interrelacionadas, que ofrece una empresa u organización con el 
fin de que el cliente obtenga un producto y/o servicio, en el momento y lugar 
adecuado, asegurando un uso correcto. El servicio al cliente es una potente 
herramienta de marketing.4 
 
Figura 1 Fuente página web. “servicio al cliente” 
                                               
3.1.2 Características de servicio al cliente.  
Humberto Serna Gómez (2006) afirma que: 
1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos. 
2. Es Perecedero, Se produce y consume instantáneamente. 
3. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio. 
4. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella. 
5. La Oferta del servicio, prometer y cumplir. 
6. El Foco del servicio, satisfacción plena del cliente. 
7. El Valor agregado, plus al producto. (p. 19) 
 
                                                 
4 Tomado de la página web. PDF 
www.escolme.edu.co/almacenamiento/oei/tecnicos/servicio_cliente/contenido_u1.pdf 
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3.1.3 Elementos de servicio al cliente 
 
Contacto cara a cara 
 
En el contacto cara a cara, encontramos atributos desde los saludos, forma y 
modo de trato con el cliente. Si el trato cara a cara con el cliente es un problema, 
es casi seguro que la empresa tiene otros problemas más profundos.  
 
El contacto cara a cara representa la primera herramienta del servicio al cliente y 
su estrategia, en la que se debe considerar lo siguiente: 
 
1. respeto a las personas. 
2. sonrisa al momento de conversar con el cliente. 
3. técnicas adecuadas de conversación. 
4. ofrecer información y ayuda. 
5. evitar actitudes emotivas en este contacto. 
6. Nunca dar órdenes al cliente o mostrar favoritismos con ellos. 
 
“Lo que tenemos”, en la estrategia diseñamos “lo que queremos” 
 
El contacto telefónico. 
 
Representa un factor trascendental en el servicio que se ofrece al cliente, se 
deben abordar los aspectos claves, desde el modo de la atención por teléfono 
hasta el tiempo en el que se debe establecer la comunicación, especialmente si se 
trata sobre el tiempo que se tarda en atender una llamada; teniendo actitudes 
positivas de “servir al cliente”, para que el individuo que recibe o emite un 
mensaje, quede consiente que fue comprendido. 
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Instalaciones 
Uno de los principales elementos del servicio al cliente,  son las instalaciones para 
que sea más agradable la estadía del cliente en la empresa, y la mejor adecuación 
para las personas que lo así lo requieran.5 
3.1.4 Clientes 
 
¿Quién es un cliente? 
 
Toda persona que utiliza un servicio se convierte en su cliente y la empresa es un 
proveedor de ese servicio. 
 
 Quien recibe el servicio. 
 Quien tiene la necesidad. 
 Quien decide. 
 El que inconsciente evalúa el servicio. 
 El que busca la mejor opción y la mejor publicidad. 
 El que no siempre tiene la razón, pero es que va de primero. 
¿Qué desea un cliente? 
 
El cliente o usuario quiere atención, formalidad, interés personal, servicio de 
confianza, información, satisfacción, buenos modales, respeto, puntualidad, 
sentirse importante, honradez, educación. Las personas siempre buscan la mejor 
atención, para sentirse seguros en el servicio que están recibiendo. 
 
Expectativas del cliente 
 Empatía. 
 Seguridad. 
 Confiabilidad. 
 Responsabilidad. 
                                                 
5 Página web Universidad Escolme  http://www.escolme.edu.co/ 
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¿Por qué se pierden clientes? 
 
 Frialdad. 
 Evasivas. 
 Apatía. 
 Aire de superioridad. 
3.1.5 Tipos de público 
 
 Enojado: transmite dos mensajes, uno que tiene que ver con los hechos del 
momento, y el otro con sus sentimientos. 
 
Tranquilizar a los usuarios enojados: 
 
 Mantener el control 
 No involucrarse emocionalmente. 
 No hacer promesas que no puede cumplir. 
 Ayude a la persona con lo que este a su alcance. 
 
 Discutidor: son personas agresivas y comúnmente no están de acuerdo con 
el personal de la institución. 
 
Reglas para tratar a las personas que discuten: 
 
 Hablar suavemente. 
 Pedir opinión. 
 Relajarse un poco y contar hasta diez. 
 
 Conversador: en muchas ocasiones las personas que suelen hablar mucho, 
pueden absorberle mucho tiempo. 
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Reglas para el trato: 
 
 Maneje el tiempo. 
 Muestre interés, pero trate de aclarar que debe atender a más 
personas. 
 
 Quejoso habitual: normalmente no le gusta nada a las personas que se 
quejan tanto, tratar de asumir que es parte de la personalidad de la persona. 
 
Reglas: 
 
 Intentar separar las quejas mencionadas. 
 Evitar ponerse a la defensiva. 
 Tratar de resolver su problema. 
 
 Grosero: las personas que son groseras se presentan como arrogantes y 
con mucha seguridad personal, pero normalmente suelen sentirse solas. 
 
Reglas: 
 
 No tratar de ponerlos en su lugar, “no intentarlo”. 
 Tratar de ser amable, para que la persona se empiece a calmar. 
 
 Exigente: estas personas interrumpen cuando el personal tiene una 
conversación con otra persona. 
 
Reglas: 
 
 Trátelos con el mismo respeto, como cualquier otra persona, pero no 
acceda a sus demandas. 
 Concéntrese en sus necesidades, no en sus modales. 
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3.1.6 Tipos de servicios 
 
Existen tres tipos de servicios, los cuales se mencionaran a continuación. 
 
Servicio excepcional: el usuario queda sorprendido con el nivel de atención 
recibido, con valor agregado, el cliente es leal, en este caso los usuarios obtienen 
una satisfacción total, mejoramiento permanente. 
 
Servicio normal: el servicio cumple apenas con las expectativas del cliente, de 
pronto no consiga la lealtad total del cliente, puede que regrese. Normalmente se 
utiliza la palabra. “Haremos todo lo posible”. 
 
Servicio malo: el servicio no cumple con las expectativas del cliente, se hacen 
pequeños esfuerzos por cumplir, pero no es constante, el cliente ocasionalmente 
llega a volver, pero generalmente no regresa y en muchas ocasiones recomienda 
en forma negativa a la empresa. Se utiliza la palabra. “se podría, pero mejor 
regrese mañana”. 
 
Servicio pésimo: el servicio en realidad no existe, es muy malo, se hace todo lo 
posible por atender mal al cliente y obstaculizar el cumplimiento de sus 
expectativas, el cliente no regresa, es lo más común, al no ser que le toque volver 
de manera forzada por alguna razón. La frase fruente es. ”No hay, no se puede”. 
3.1.7 Cómo se atiende al público 
 
 Salude a todas las personas en los mejores términos. 
 No fumar. 
 Mencione siempre: señor, señora, joven, señorita. 
 No tutear, tratar siempre de usted a las personas. 
 No masticar chicle. 
 Usar ropa adecuada, sin escotes. 
 No conversar con los compañeros frente a los clientes o usuarios. 
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 Esfuércese para que la persona se sienta bien atendido. 
 No hablar en secreto. 
 Siempre sonría. 
 Muestre seguridad y confianza. 
 Ser Cortez. 
Servicios de calidad 
      Procedimientos:  
 
 Puntualidad. 
 Eficiencia. 
 Buena presentación personal. 
Personal: 
 
 Amistoso. 
 Agradable. 
 
3.1.8 Decálogo de la atención al cliente 
 
 El usuario siempre esta primero, por encima de todo. 
 Cumplir todo lo prometido. 
 Dar valor agregado. 
 Siempre tratar de mejorar, así sea bueno el servicio. 
 Un empleado insatisfecho, genera clientes insatisfechos. 
3.1.9 Componentes básicos del buen servicio 
 
 Fiabilidad. 
 Cortesía. 
 Seguridad. 
 Credibilidad. 
 Comprensión de las personas. 
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 Comunicación 
 Capacidad de respuesta. 
 Profesionalismo.6 
“amar siempre el trabajo, para poder dar lo mejor de sí”. 
Siempre brindar el mejor servicio así la persona no esté enferma, la calidad en el servicio y la 
satisfacción del usuario, hace momentos agradables y gratos recuerdos en la mente de cada 
persona. 
3.2 Índice de satisfacción al cliente7 
 
Este índice es la forma de medición que utilizan muchas de las empresas, para 
medir la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes. Deben determinarse los 
métodos para obtener y utilizar dicha información. Obsérvese que no se habla de 
“calcular”, sino de “realizar el seguimiento”, concepto que desglosa a continuación 
en 2 etapas: 
• 1ª Etapa: obtener información 
• 2ª Etapa: utilizar la información 
 
La organización debe determinar los métodos para realizar el seguimiento de la 
satisfacción del cliente, debe determinar QUÉ, CÓMO, QUIÉN y CUÁNDO se 
obtiene y se utiliza la información.  
 
3.3 Concepto en las organizaciones  
 
En las organizaciones es muy importante el trabajo en equipo, para poder alcanzar 
los objetivos y metas, se debe tener en cuenta que el trabajo individual no lograría 
obtener las iniciativas propuestas, la empresa es definida como un sistema de 
actividades que son coordinadas por dos o más personas, esto existe solamente 
para alcanzar objetivos en común, y cuando las personas son capaz de 
comunicarse entre sí. 
                                                 
6 Tomado de la página web  “atención al cliente” www://es.slideshare.net/carlosherald/atencion-al-
clientes-hospital-de-clinicas?next_slideshow=1 
7 Serna, H. (2006). Conceptos básicos. En Servicio al cliente (pp.19-27). Colombia: Panamericana 
editorial Ltda. 
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Existen varios tipos de organizaciones como: 
 
Organizaciones formales. 
Organizaciones funcionales. 
Organizaciones jerárquicas. 
Organizaciones informales. 
 
Cada una de ellas tiene características particulares pero son consideradas como 
un factor importante de integración en la empresa. 8 
 
Lo que se pretende conseguir con este proyecto es que el trabajo en equipo sea 
mayor en las organizaciones y obtener así mejores resultados que satisfagan a 
todas las  personas que tienen acceso a dichos servicios en la sede CASA DE 
ESPECIALISTAS del GRUPO SALUDCOOP de PEREIRA. 
 
3.4 Servicio al cliente en las organizaciones 
 
         “Estrategias”  
 
Las estrategias de servicio al cliente para una empresa, son de gran interés por 
que en la actualidad muchas organizaciones atraviesan por diversos problemas y 
uno de ellos es la insatisfacción de sus usuarios, cada día la preocupación se 
centra en una mejor rentabilidad y competitividad, pero no tomamos con tanta 
importancia que cuando todo va incrementando también debemos tener presente 
aumentar a calidad en el servicio prestado a nuestros usuarios, para ello  se 
deben realizar encuestas periódicas  para poder ofrecer los mejores servicios y 
poder implementar estrategias y técnicas a utilizar . 
 
 
                                                 
8 Con base en página web “organizaciones” http://www.monografias.com/trabajos12/lasorgz.shtml 
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Servicio al cliente es una herramienta muy poderosa que hace parte del marketing 
y en las empresas deben tener en cuenta los servicios que se prestan, para poder 
identificar las falencias implementando las mejores estrategias, las cuales ayuden 
a mantener una buena imagen y ser los mejores, ayudando a una mejor calidad de 
vida de los usuarios.9 
 
También tener en cuenta que si los empleados están satisfechos y animados, del 
mismo modo ellos transmitirán esa energía positiva a sus usuarios y es una 
cadena para poder brindar un mejor servicio. 
3.4.1 Matriz DOFA en las organizaciones10 
 
La Matriz DOFA es una herramienta estratégica que más se  utiliza por las 
empresas, como su nombre lo indica, esta matriz permite identificar debilidades, 
oportunidades,  fortalezas y amenazas a través de un análisis de factor tanto 
externo como interno que afectan a la organización y posterior a este análisis se 
pueden desarrollar estrategias. 
 
Los factores analizados por la matriz se clasifican en dos grupos que son: 
 Macro Ambiente de Mercadeo 
 Micro Ambiente de Mercadeo. 
 
Cuando se haya realizado el análisis macro y micro ambiental, se debe clasificar 
los factores: 
 
 Externos en amenazas y oportunidades del entorno. 
 Internos en debilidades o fortalezas de la organización.  
 
            
                                                 
9 Página web “servicio al cliente y organizaciones” http://www.gestiopolis.com/teoria-y-elementos-
del-servicio-al-cliente/ 
10 Página web de la Unal 
www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/cap2lecc2_3.htm 
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Debemos tener en cuenta los siguientes conceptos: 
 
Fortalezas: Aspectos fuertes de la estructura de la empresa 
Debilidades: Aspectos poco desarrollados en la empresa. 
Oportunidades: Variables del entorno o mercado favorables para la empresa. 
Amenazas: Variables del entorno o mercado desfavorables para la empresa 
 
Estrategia FO: también denominada estrategias de crecimiento, de las cuales se 
puede aprovechar las oportunidades que se generan en el entorno, y las ventajas 
logrando así un posicionamiento en el mercado, crecimiento de la empresa y un 
buen fortalecimiento para alcanzar cada meta que se fije. 
 
Estrategia DO: Denominadas estrategias de supervivencia, estas estrategias 
buscan superar las debilidades internas que tiene la organización, a través de las 
oportunidades que ofrece el entorno, con el fin de conseguir un progreso 
permanente en la organización. 
 
Estrategia FA: También son estrategias de supervivencia las cuales consisten en 
plantear estrategias con el fin de aprovechar las fortalezas de la empresa, tratando 
de evitar las amenazas existentes en el entorno, porque pueden presentar un 
riesgo para la empresa, estas estrategias pueden conseguir el logro de los 
objetivos. 
 
Estrategia DA: Trata de  identificar amenazas del entorno, en muchas ocasiones 
no son fácil de superar por la empresa, porque de algún modo representan una 
debilidad para la organización, las estrategias deben ser precisas y claras. 
¡La Satisfacción del usuario es primordial! 
 
 
31 
 
                                                       Tabla 1 Dofa 2 
 
              Cuadro 11 
3.4.2 Estrategias de crecimiento:  
Casi siempre en una empresa que tiene éxito, trata de crecer y crecer; En algunas 
teorías se dice que sólo existen cuatro posibilidades de crecimiento, las cuales 
consisten en: 
 Desarrollo del producto. 
 Desarrollo del mercado. 
 Penetración. 
En la práctica se han desarrollado unas más complejas. Las estrategias más 
comunes son:  
 Desarrollo de mercado. 
 Desarrollo de producto. 
 Desarrollo de la necesidad. 
 Penetración. 
 Replicación. 
 Expansión. 
 Ampliación. 
 Diversificación. 
 Joint Venture. 
 Alianza estratégica. 
                                                 
11Online “Planeación estratégica” 
//www.sites.upiicsa.ipn.mx/polilibros/portal/Polilibros/P_terminados/Planeacion_Estrategica_ultima_
actualizacion/polilibro/Unidad%20IV/Tema4_5.htm 
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3.4.3 Planeación estratégica del mercadeo: 
 
En las organizaciones se fijan metas en muchas de las áreas, en este caso lo más 
específico es en el área de mercadeo, existe una importancia de coordinar las 
estrategias de planeación de las empresas. 
 
En la planeación estratégica de mercadeo se deben tener en cuenta las siguientes 
etapas que son las que exponen Stanton, Etzel y Walker:12 
 
1. Análisis de la situación 
2. Objetivos del mercadeo 
3. Análisis de la competencia (Posicionamiento y Ventaja diferencial 
4. Segmentación de mercados, mercado meta y demanda del mercado 
5. Mezcla de mercadeo 
6. Presupuesto 
7. Métodos de control 
 
Todas estas etapas que son planteadas son muy importantes en la planeación 
estratégica porque van en función y búsqueda de un objetivo, se trata de visualizar 
posibles  variables donde la empresa puede desempeñar una mejor rentabilidad y 
de esta manera crear estrategias para poder tomar las mejores decisiones que 
ayuden a la organización poder surgir positivamente13. 
3.4.4 Comunicación corporativa 14 
 
La comunicación corporativa se compone de varios elementos, hasta podría 
decirse que de infinitos, ya sean externos como internos y si son desarrollados en 
buena manera son los que hacen la proyección de la imagen de la empresa de 
una forma eficiente. 
                                                 
12 Tomado página web “Administración”  web://administracion.realmexico.info/2015/01/modelos-de-
planeacion-estrategica.html 
13 Página web “ Planeación estratégica” 
http://guadalupeugarten.blogspot.com.co/2015/11/modelos-de-la-planeacion-estrategica_10.html 
14  Página web “comunicación”  http://www.gestiopolis.com/la-comunicacion-corporativa/ 
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La comunicación: 
La comunicación que tiene toda persona es la de transmitir información, vivencias 
y/o sentimientos, siempre en la comunicación debe haber un emisor, un mensaje y 
un receptor. 
 
Tipos de comunicación: 
Existes tres tipos de comunicación que puede ser a través de sonidos, vista u 
contacto físico como los son: 
 
 Auditiva 
 Visual 
 Táctil 
 
Formas de comunicación 
Existen varias formas de comunicaciones las cuales son las siguientes: 
Directa – Indirecta -  Indirecta/personal  -   Indirecta/colectiva  -  Mensaje 
La comunicación corporativa es muy importante porque dispone a la organización 
para poder llegar a ser efectiva, es decir que en una entidad todo lo que hace la 
empresa habla sobre sí misma. 
 
3.5 Marco conceptual 
 
La idea del marco conceptual es que se pueda comprender el plan estratégico de 
la organización GRUPO SALUDCOOP, CASA DE ESPECIALISTAS de Pereira, de 
esta manera se usan términos pertinentes, palabras con su significado para que 
no se cambie la intensión del texto. 
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3.5.1 Terminología: 
 
a. Servicio al cliente: trámite que realiza cada persona que trabaja para una 
empresa, la cual tiene contacto con los usuarios y así poder brindar 
satisfacción. 
b. Usuarios: persona que tiene derecho a utilizar algún servicio. 
c. Línea de frente: personal encargado de atender al usuario cuando ingresa 
a la sede y poder adicionarlo. 
d. Infraestructura: instalaciones adecuadas para la prestación de un servicio. 
e. Especialista: médico general el cual se ha especializado en alguna rama 
de la medicina. 
f. Autorizaciones: ordenes que da la EPS a sus usuarios para realización de 
exámenes o procedimientos. 
g. Citas: atención brindada a los usuarios según lo requerido. 
h. Salas de espera: sitio donde los usuarios esperan mientras son atendidos. 
i. Funcionarios: personal contrato para desarrollar diferentes actividades 
dentro de la organización. 
j. Orientadores: personal capacitado para controlar la entrada y salida de 
pacientes y funcionarios. 
k. Coordinador: medico con capacidad de coordinar y dirigir la sede 
encargada. 
l. Mercadeo: consiste en  varias actividades, las principales son: identificar 
las necesidades del mercado, identificar el público objetivo, conquistar a los 
clientes potenciales, fidelizar a los clientes actuales y ofrecer valor a los 
clientes. 
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m. Plan de Mercadeo: Guía que las empresas utilizan para ayudar a promover 
sus productos y/o servicios. 
n. Casa de Especialistas: Sede del GRUPO SALUDCOOP en el eje cafetero 
Pereira donde se está realizando la investigación.  
o. Investigación de mercados: está definido por la recopilación de datos y el 
análisis de los mismos acerca de problemas en el mercado de bienes y 
servicios. Este proceso ayudara a la toma de decisiones, también incluye el 
diseño para recopilar información y poder ejecutar y analizar datos. 15 
 
3.6 Marco normativo 
 
POS16  Plan Obligatorio de Salud, son  servicios de atención en salud los cuales 
tiene derecho un usuario en el Sistema General de Seguridad Social en Salud de 
Colombia, SGSSS, cuya finalidad es la protección de la salud, la prevención y 
curación de enfermedades, el suministro de medicamentos para el afiliado y su 
grupo familiar y está complementado con el reconocimiento de prestaciones 
económicas en caso de licencia de maternidad e incapacidad por enfermedad 
general.17 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
15 Zikmund, William G. Definición en 1998.CAPÍTULO 3 Marketing en el Siglo XXI. 5ª Edición . 
“Investigación de mercados”  
16 Tomado de web “Plan obligatorio de salud” https://www.minsalud.gov.co/salud/POS/mi-
plan/Paginas/Mi-Plan.aspx 
17 Página web “POS” https://es.wikipedia.org/wiki/Plan_Obligatorio_de_Salud 
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LEY 100 18DE 199319  EL CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA 
DECRETA 
La Seguridad Social Integral es el conjunto de instituciones, normas y 
procedimientos, de que disponen la persona y la comunidad para gozar de una 
calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas 
que el Estado y la sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral de 
las contingencias, especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad 
económica, de los habitantes del territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar 
individual y la integración de la comunidad.  
 
CAPITULO I 
 
ARTICULO 1o. Sistema de Seguridad Social Integral. El Sistema de Seguridad 
Social Integral tiene por objeto garantizar los derechos irrenunciables de la 
persona y la comunidad para obtener la calidad de vida acorde con la dignidad 
humana, mediante la protección de las contingencias que la afecten. El Sistema 
comprende las obligaciones del Estado y la sociedad, las instituciones y los 
recursos destinados a garantizar la cobertura de las prestaciones de carácter 
económico, de salud y servicios complementarios, materia de esta Ley, u otras 
que se incorporen normativamente en el futuro. 
 
ARTICULO 2o. Principios. El servicio público esencial de seguridad social se 
prestará con sujeción a los principios de eficiencia, universalidad, solidaridad, 
integralidad, unidad y participación. 
a) EFICIENCIA. Es la mejor utilización social y económica de los recursos 
administrativos, técnicos y financieros disponibles para que los beneficios a que da 
derecho la seguridad social sean prestados en forma adecuada, oportuna y 
suficiente. 
                                                 
18 Fuente libro “Constitución Política de Colombia de 1991” 
19 Fuente PDF “ Ley 100 de 1991” 
http://www.ilo.org/dyn/travail/docs/1503/LEY%20100%20DE%20DICIEMBRE%2023%20DE%20%2
01993.pdf 
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b) UNIVERSALIDAD. Es la garantía de la protección para todas las personas, sin 
ninguna discriminación, en todas las etapas de la vida. 
 
c) SOLIDARIDAD. Es la práctica de la mutua ayuda entre las personas, las 
generaciones, los sectores económicos. Las regiones y las comunidades bajo el 
principio del más fuerte hacia el más débil. Es deber del Estado garantizar la 
solidaridad en el régimen de Seguridad Social mediante su participación, control y 
dirección del mismo. Los recursos provenientes del erario público en el Sistema de 
Seguridad se aplicarán siempre a los grupos de población más vulnerables. 
 
d) INTEGRALIDAD. Es la cobertura de todas las contingencias que afectan la 
salud, la capacidad económica y en general las condiciones de vida de toda la 
población. Para este efecto cada quien contribuirá según su capacidad y recibirá lo 
necesario para atender sus contingencias amparadas por esta Ley. 
 
 e) UNIDAD. Es la articulación de políticas, instituciones, regímenes, 
procedimientos y prestaciones para alcanzar los fines de la seguridad social. 
 
 f) PARTICIPACION. Es la intervención de la comunidad a través de los 
beneficiarios de la seguridad social en la organización, control, gestión y 
fiscalización de las instituciones y del sistema en su conjunto.  
 
PARAGRAFO. La seguridad social se desarrollará en forma progresiva, con el 
objeto de amparar a la población y la calidad de vida. 
 
ARTICULO 3o. Del Derecho a la Seguridad Social. El Estado garantiza a todos los 
habitantes del territorio nacional, el derecho irrenunciable a la seguridad social. 
Este servicio será prestado por el Sistema de Seguridad Social Integral, en orden 
a la ampliación progresiva de la cobertura a todos los sectores de la población, en 
los términos establecidos por la presente Ley.  
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ARTICULO 4o. Del Servicio Público de Seguridad Social. La Seguridad Social es 
un servicio público obligatorio, cuya dirección, coordinación y control están a cargo 
del Estado y que será prestado por las entidades públicas o privadas en los 
términos y condiciones establecidos en la presente Ley. Este servicio público es 
esencial en lo relacionado con el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 
Con respecto al Sistema General de Pensiones es esencial sólo en aquellas 
actividades directamente vinculadas con el reconocimiento y pago de las 
pensiones.  
 
CAPITULO II 
 
SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL 
 
 ARTICULO 5o.Creación en desarrollo del artículo 48 de la Constitución Política, 
organizase el Sistema de Seguridad Social Integral cuya dirección, coordinación y 
control estarán a cargo del Estado, en los términos de la presente Ley.  
 
ARTICULO 6o. Objetivos. El Sistema de Seguridad Social Integral ordenará las 
instituciones y los recursos necesarios para alcanzar los siguientes objetivos: 1. 
Garantizar las prestaciones económicas y de salud a quienes tienen una relación 
laboral o capacidad económica suficiente para afiliarse al sistema. 2. Garantizar la 
prestación de los servicios sociales complementarios en los términos de la 
presente Ley. 3. Garantizar la ampliación de cobertura hasta lograr que toda la 
población acceda al sistema, mediante mecanismos que en desarrollo del principio 
constitucional de solidaridad, permitan que sectores sin la capacidad económica 
suficiente como campesinos, indígenas y trabajadores independientes, artistas, 
deportistas, madres comunitarias, accedan al sistema y al otorgamiento de las 
prestaciones en forma integral. El Sistema de Seguridad Social Integral está 
instituido para unificar la normatividad y la planeación de la seguridad social, así 
como para coordinar a las entidades prestatarias de las mismas, para obtener las 
finalidades propuestas en la presente Ley.  
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ARTICULO 7o. Ámbito de Acción. El Sistema de Seguridad Social Integral 
garantiza el cubrimiento de las contingencias económicas y de salud, y la 
prestación de servicios sociales complementarios, en los términos y bajo las 
modalidades previstas por esta Ley.  
 
ARTICULO 8o. Conformación del Sistema de Seguridad Social Integral. El 
Sistema de Seguridad Social Integral es el conjunto armónico de entidades 
públicas y privadas, normas y procedimientos y está conformado por los 
regímenes generales establecidos para pensiones, salud, riesgos profesionales y 
los servicios sociales complementarios que se definen en la presente Ley.  
 
ARTICULO 9o. Destinación de los recursos. No se podrán destinar ni utilizar los 
recursos de las instituciones de la seguridad social para fines diferentes a ella.20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
20 Tomada de la página web “Ley  100” 
http://www.ilo.org/dyn/travail/docs/1503/LEY%20100%20DE%20DICIEMBRE%2023%20DE%20%2
01993.pdf 
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3.7 Marco situacional 
 
El trabajo de investigación se realizará en la sede de CASA DE ESPECIALISTAS 
en la ciudad de Pereira del GRUPO SALUDCOOP, haciendo énfasis en el 
mejoramiento de una buena imagen y la satisfacción de sus usuarios. 
 
Aunque en muchas empresas se habla del servicio al cliente, los temas tratados 
se han enfocado a determinadas empresas y en algunas no se han implementado 
de manera que se vean los resultados, esto conlleva a la investigación que se está 
realizando directamente con la sede CASA DE ESPECIALISTAS. 
 
3.8 Marco filosófico 
 
Las empresas son conscientes de la competencia existente en  el mercado, las 
empresas grandes tienen un mayor respaldo, en cuanto a la tecnología  y a todo lo 
que se exige en la actualidad, el ser humano busca respuestas rápidas y 
duraderas, especialmente en lo que se refiere a la vida y el trabajo; Además se 
debe  tener en cuenta que muchas empresas tienen sus principales objetivos en la 
producción y el beneficio económico, por lo tanto se debe realizar nuevas 
investigaciones que sean innovadoras y que ayuden con el desarrollo de las 
empresas. 
 
Es primordial tener en cuenta nuevas técnicas y/o metodologías que permitan 
conseguir más usuarios fieles, creando estrategias bien estructuradas sin olvidar 
la capacidad que tiene el ser humano para la realización de metas nuevas y 
mejores. 
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3.9 Glosario21 
 
Plan de Mercadeo: guía que las empresas utilizan para ayudar a promover sus 
productos y/o servicios para llegar a los clientes potenciales. 
 
Marketing: Es una disciplina que implica varias actividades, las principales son: 
identificar las necesidades del mercado, identificar el público objetivo al que la 
empresa va a dirigir sus actuaciones, conquistar a los clientes potenciales, fidelizar 
a los clientes actuales y ofrecer valor a los clientes. Se puede definir el marketing 
como el arte y la ciencia de identificar, conquistar y fidelizar clientes. 
 
POS: Plan Obligatorio de Salud, son los beneficios a los cuales tienen derecho 
todos los afiliados al Sistema General de Seguridad Social en Salud en Colombia 
. 
EPS: Son empresas que brindan servicios de seguridad social en salud privada a 
los trabajadores que están afiliados a ellas, complementando la cobertura de 
Salud. 
 
IPS: Son contratadas por las entidades promotoras de salud - EPS para que 
cumpla con los planes y servicios que estas ofrecen a sus usuarios, pero son las 
EPS que cancelar todos los gastos médicos que sus pacientes generen a las IPS. 
 
DERECHOS HUMANOS: Los derechos humanos son derechos inherentes a 
todos los seres humanos, sin distinción alguna, de nacionalidad, lugar de 
residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religión, lengua, o cualquier otra 
condición. Todos tenemos los mismos derechos humanos, sin discriminación 
alguna. 
 
                                                 
21 Definiciones Tomadas de www.google.com 
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DEBERES: Los deberes son tareas que cada uno está comprometido a cumplir. 
Son obligaciones que debemos desarrollar no sólo por nuestro bien sino por el 
bien de todos. 
 
ESTRATEGIA: conjunto de reglas para una decisión optima en cada momento. 
 
SERVICIO AL CLIENTE: es una herramienta de marketing, para determinar 
cuáles son, se deben realizar encuestas periódicas que permitan identificar los 
posibles servicios a ofrecer. 
 
CLIENTE: Persona que utiliza servicios de una empresa frecuentemente. 
 
ATENCION: atender, o satisfacer un deseo. 
 
EMPRESA: Organización dedicada a actividades de productos o servicios. 
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4. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
4.1 Tipo de investigación: 
 
El diseño escogido para la investigación, es desarrollado por métodos e 
instrumentos que son utilizados para la ejecución de este proyecto, de esta 
manera poder alcanzar los objetivos propuestos, encontrando respuestas para el 
problema en general, como lo son: la etapa descriptiva, escogemos esta etapa 
porque solo estamos describiendo un problema que ya está, también se utiliza la 
investigación cuantitativa y cualitativa, por medio de los cuales se recolectara 
información. 
 
Etapa descriptiva: esta etapa también es llamada investigación diagnóstica, 
describe las características de una población, indica los rasgos más 
diferenciadores  de una situación o fenómeno. 
 
También existen dos tipos de investigación que nos ayuda en la realización de la 
metodología:  
 
Investigación cuantitativa: examina los datos en forma numérica, y esto lo hace 
a través de herramientas estadísticas. 
 
Investigación cualitativa: investiga el por qué y cómo se tomó la decisión, 
acompañada de la investigación cuantitativa que busca responder preguntas de 
cómo, cuándo, donde, y es basada en muestras pequeñas.22 
 
 
 
 
                                                 
22 Tomado de la página web. “Diseño metodológico”  http://es.slideshare.net/apinilloss03/diseo-
metodolgico-13495208 
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4.2 Población: 
 
Para la elaboración de este proyecto se utilizan las bases de datos suministradas 
por CASA DE ESPECIALIASTAS DE PEREIRA, ya que se hará el estudio 
directamente en la sede, con los usuarios actuales, los cuales consultan a los 
especialistas en un periodo de 3 a 4 meses comúnmente, con un promedio de 
1000 personas por mes. 
 
4.3 Diseño de la muestra 
 
El método más adecuado a utilizar en este estudio, es muestreo probabilístico que 
corresponde a muestreo  aleatorio simple con un tamaño de muestra para estimar 
la proporción de la población finita, a continuación se define el término: 
 
Muestreo Aleatorio Simple: Elegido el tamaño de la muestra, los elementos que la 
compongan se han de elegir aleatoriamente entre los N de la población, todos los 
miembros tienen la oportunidad de ser incluidos pero la selección es hecha al 
azar. 
4.4 Tamaño de la muestra 
 
En el muestreo aleatorio se debe tener en cuenta el tamaño de la muestra, y para 
esto se utiliza la fórmula establecida  en tamaño “para una población finita”, como 
se muestra a continuación:  
 
2
2
*(0,5)*(0,5)
(0,005)( 1)* (0,5*0,5)
(1,96)
Nn
N
     
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Dónde:  
N= Tamaño de la Población  
Z= Nivel confianza del 95% Z= 1,96 
P= Proporción de estar satisfechos: 50% (0,50) 
Q= Proporción de no estar satisfechos 50% (0,50) 
E= Error permisible E= 5% (0,05) 
 
Tener presente que el nivel de confianza o porcentaje de seguridad, es el que 
permita generalizar los resultados obtenidos, y que no genere altos costos para el 
estudio, debe ser de 95%, para un Z=1.96. 
 
Se concluye que utilizando este método, el tamaño de las muestras están dados 
por: 
 
N= 1000 
Z= 95% Z= 1,96 
P= 50% (0,50) 
Q= 50% (0,50) 
E= 5% (0,05) 
 
2
2
1000*(0,5)*(0,5) 277,7 278
(0,005)(999 1)* (0,5*0,5)
(1,96)
n       
 
 
 
N es la población aproximadamente de usuarios que hacen uso de los servicios al 
mes en la sede CASA DE ESPECIALISTAS,  con un promedio de 1000 pacientes  
y se toma una muestra de 278 como lo arroja la formula con un Z (1.96)  
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4.5 Variables  
En la investigación de este proyecto están relacionadas algunas variables para 
que haya éxito, en el cual están involucrados los usuarios que reciben el servicio, 
se tendrá contacto directamente con el paciente después de que haya recibido la 
atención,  con preguntas de fácil comprensión para tener claro la percepción de 
los usuarios en cuanto a la satisfacción en el servicio recibido. 
 
 Variable 1: Satisfacción. 
 Variable 2: Instalaciones. 
 Variable 3: Trámites. 
 Variable 4: Tiempo de espera en el servicio prestado. 
 Variable 5: Tiempo de espera. 
Tabla 2 Variables de Investigación 
VARIABLES 
 
 
SATISFACCIÓN 
SALUDO CORDIAL 
TRATO EN LA LINEA DE 
FRENTE 
COMO FUE LA ATE NCIÓN 
CONFIANZA DEL PERSONAL 
 
INSTALACIÓN 
INSTALACIÓN ADECUADA PARA 
PERSONAS CON DISCAPACIDAD 
 
TIEMPO DE ESPERA EN LA 
COMUNICACIÓN 
TELEFÓNICA 
CITAS E INFORMACIÓN 
 
 
TIEMPO DE ESPERA EN LA 
ATENCIÓN 
FILA PARA EL REGISTRO DE LA 
CITA. 
ATENCIÓN DEL ESPECIALISTA. 
 
TRÁMITES 
AUTORIZACIÓN DE ÓRDENES 
FUERA DE LA SEDE. 
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4.6 Instrumentos para recolección de  información 
 
Se ha diseñado un instrumento de medida que se utilizara en el proceso de 
investigación (encuesta descriptiva) ya que muestra, el comportamiento del 
servicio prestado hasta el momento, con respuestas cerradas y algunas abiertas 
para entender más a profundidad la percepción que tienen los usuarios de la sede 
CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA. “Ver Anexo Encuesta”. En el proceso 
se desarrolla una encuesta que logre medir las variables del proyecto, que son: 
satisfacción, trámites, instalación, tiempo, todas estas variables comprenden la 
satisfacción total del paciente, cuando llega a la CASA DE ESPECIALISTAS DEL 
GRUPO SALUDCOOP, dónde se tiene en cuenta, al paciente desde que entra a la 
sede hasta que termina el servicio requerido.  
 
El objetivo de la elaboración de las encuestas es conocer el grado de satisfacción 
de los usuarios con la atención recibida en el servicio prestado, para poder 
identificar los atributos de calidad y atención, teniendo en cuenta los factores que 
determinan la satisfacción o insatisfacción y así poder abordarlos con procesos de 
mejora continua.  
 
4.7 Como funciona 
Abordar al paciente después de que reciba su atención en la sede, hacer la 
encuesta directamente, de manera confidencial, lo cual busca determinar las 
necesidades del usuario y poder disponer de recursos para cumplir con los 
objetivos de esta investigación. 
 
4.8 Procesamiento y análisis de la información. 
Los datos obtenidos se  procesan y se tabulan para poder obtener los resultados  
de la encuesta realizada, y así poder ser presentados en el informe, también 
servirán para un análisis posterior, la herramienta a utilizar para el procesamiento 
de datos es (EXCEL). 
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5. INVESTIGACION DE MERCADOS 
 
5.1 Objetivos del estudio 
Este proyecto de investigación se realiza con el fin de conocer mejor las 
necesidades y las opiniones de cada uno de las personas que reciben atención 
médica en la sede CASA DE ESPECIALISTAS, debido a que se han presentado 
muchas quejas y reclamos de parte de los usuarios que asisten a la sede. Este 
estudio permitirá identificar las fases actuales del servicio prestado, y así poder 
plantear estrategias de mejoramiento, el cual garantice un mejor servicio.  
  
5.2 Análisis situación actual 
CASA DE ESPECIALISTAS DEL GRUPO SALUDCOOP está ubicada en la 
avenida circunvalar  N° 9- 67 de la ciudad de  Pereira, presenta problemas en 
cuanto a la prestación de sus servicios, la atención al usuario ha desmejorado 
notoriamente. En el mercado actual la sede CASA DE ESPECIALISTAS DE 
PEREIRA  cuenta con un promedio de 1000 pacientes mensuales, pero no es una 
variable constante porque cada paciente dependiendo de sus diagnósticos deben 
de ir a los especialistas  a control de 3 a 4 meses. Los servicios prestados por la 
institución tienen variables que en ocasiones afectan la prestación de servicios 
que reciben los usuarios, y hace que los mismos que quieran retirar de la EPS, en 
busca de las mejores opciones. 
 
5.3  Aplicación de instrumento de medida: 
Para la realización de este proyecto fue necesaria la realización de una encuesta 
que reflejara la situación que se encuentra la sede de CASA DE ESPECIALISTAS 
DE PEREIRA en la prestación de servicios a sus usuarios, la encuesta se realizó a 
los pacientes que ya habían sido atendidos y estaban esperando las órdenes 
médicas. 
A continuación el formato con la cual se realizó esta labor:  
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5.2.1  Encuesta  
Estamos haciendo un estudio con los usuarios con el objetivo de conocer mejor 
sus necesidades y su opinión sobre el servicio en Casa de Especialistas de 
Pereira. 
1. ¿Lo saludaron cordialmente cuando entro a las instalaciones? Sí___  No__ 
 
2. ¿De 1 a 5 siendo 1 la calificación más baja; Cómo lo trataron mientras 
registraba su cita?  1___ 2___ 3___ 4___ 5___  
 
3. ¿Espero mucho en la fila para registrar la cita? Sí__  No__ 
 
4. ¿Ha perdido la venida a la cita programada por no tener datos 
actualizados? Sí___  No___ 
 
5. ¿El personal le brindó confianza para expresar su problema? Sí__  No__ 
 
6. ¡El tiempo que usted esperó para ser atendido fue!:      
Mucho___  Adecuado___ Poco___ 
 
7. ¿Le parece que la instalación es la adecuada para personas con 
discapacidad? Si__ no__ 
 
8. ¿Cuándo pidió su cita tuvo algún inconveniente? Si__ no___ 
Cuál________________________________________________________ 
 
9. ¿Debe tramitar sus órdenes en otra parte fuera de la sede? Si__ no___ 
 
10. ¿Cómo ha sido la atención prestada? Excelente___ Buena___  Regular___  
Mala___ 
 
11. ¡Por favor deje sus opiniones y sugerencias según la atención recibida! 
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________ 
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6. VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
6.1  Análisis “Variables” 
 
Para analizar los datos se realizaron gráficos para poder obtener más claridad en 
los resultados obtenidos en la encuesta. Se realizó 278 encuestas a los usuarios 
que ya habían sido atendidos en la sede CASA DE ESPECIALISTAS DE 
PEREIRA, con los datos obtenidos se logró indagar los motivos de la 
insatisfacción de los usuarios por la prestación de servicios, haciendo variables: 
 
Variable 1. 
SATISFACCIÓN: 
En esta variable se despliegan varias preguntas para poder medir la satisfacción 
total de los pacientes atendidos en la sede CASA DE ESPECIALISTAS, como se 
muestra a continuación. 
Fuente on-line. 
Figura 2 Variable "Garantía de satisfacción" 
 
¿Lo saludaron cordialmente cuando entro a las instalaciones? Sí___  No__ 
Esta pregunta se realizó para conocer más a fondo la bienvenida que brinda el 
personal de la sede a los usuarios que ingresan a la institución en el momento de 
adquirir un servicio, procurando que se preste la mejor atención. Teniendo en 
cuenta que el saludo es lo más importante para poder que haya interacción con 
las personas. 
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¿De 1 a 5 siendo 1 la calificación más baja; Cómo lo trataron mientras registraba 
su cita?  1___ 2___ 3___ 4___ 5___  
 
Esta pregunta se realizó, para conocer el trato que hace el personal de la 
institución hacia sus usuarios, brindando la lo mejor, teniendo en cuenta que: 
 
“El cliente nos va juzgar por lo que hacemos, no solamente por lo que decimos”.23 
 
¿El personal le brindó confianza para expresar su problema? Sí__  No__ 
 
¿Cómo ha sido la atención prestada? Excelente___ Buena___  Regular___  
Mala___ 
 
La idea de estas preguntas es conocer que tanto sentido de pertenencia tienen los 
colaboradores de la sede CASA DE ESPECIALISTAS, brindando confianza a los 
usuarios, resolviendo dudas, ayudando a resolver problemas que a diario viven 
cada una de las personas que hacen uso del servicio. 
 
¿Cómo ha sido la atención prestada? Excelente___ Buena___  Regular___  
Mala___ 
 
Esta pregunta se hizo general, para que describiera la satisfacción en general de 
la atención al salir de la sede CASA DE ESPECIALIALISTAS, conociendo así la 
calidad del servicio prestado. 
 
 
 
 
                                                 
23 Página web “Reglas servicio al cliente” http://www.comercionista.com/promocion-venta/reglas-
buen-servicio-cliente 
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Variable 2. 
 INSTALACIÓN: 
La instalación de la sede se evaluó como una variable, porque es de gran 
importancia tener una sede adecuada para todos los usuarios, en especial para 
las personas con discapacidad. 
 
¿Le parece que la instalación es la adecuada para personas con discapacidad? 
Si__ no__ 
Esta pregunta se hizo con el fin de conocer la adecuación de la sede, para las 
personas con discapacidad, para tratar de dar sugerencias a la entidad de una 
mejora. 
 
Variable 3. 
TIEMPOS DE ESPERA EN LA COMUNICACIÓN: 
Fuente On-line 
Figura 3 Variable "Comunicación” 
 
¿Ha perdido la venida a la cita programada por no tener datos actualizados? 
Sí___  No___ 
 
Es muy importante saber, si por falta de comunicación las personas han perdido la 
ida a la cita, para poder implementar estrategias que ayuden al mejoramiento del 
servicio, evitando la pérdida de tiempo de alguno de los usuarios que asisten a la 
sede CASA DE ESPECIALISTAS. 
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¿Cuándo pidió su cita tuvo algún inconveniente? Si__ no___ 
Cuál________________________________________________________ 
 
Se debe tener conocimiento de los inconvenientes que tienen los pacientes que 
acceden a los servicios de la sede CASA DE ESPECIALISTAS en varias 
ocasiones, la comunicación a veces se dificulta y hace que el tiempo de espera en 
la cita sea largo. 
 
Variable 4. 
TIEMPOS DE ESPERA EN LA ATENCIÓN: 
Fuente On-line 
Figura 4 Variable "Tiempo" 
 
¿Espero mucho en la fila para registrar la cita? Sí__  No__ 
Se busca obtener información de cuánto tiempo demoró las personas haciendo la 
fila, mientras registran la cita, para su atención. 
 
¡El tiempo que usted esperó para ser atendido fue!:       
Mucho___  Adecuado___ Poco___ 
 
Se busca identificar cuanto tiempo esperaron después de registrarse, para ser 
atendidos por el médico, evaluando la calidad del servicio prestado. 
Variable 5. 
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TRÁMITES: 
¿Debe tramitar sus órdenes en otra parte fuera de la sede? Si__ no___ 
 
Fuente on-line 
Figura 5 Variable "Trámites" 
 
Es de suma importancia evaluar la tramitología excesiva que deben realizar los 
usuarios fuera de la sede, evaluando la prestación del servicio directamente en la 
sede CASA DE ESPECIALISTAS. 
 
7. RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
7.1 Resultados de la encuesta.   
A continuación los resultados obtenidos en la encuesta, con sus gráficos y la 
inferencia de los datos.  
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 Pregunta 1 
 ¿Lo saludaron cordialmente cuando entró a las instalaciones? 
 
Gráfico 1 Saludo cordial en las instalaciones 
 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas el 87% de los usuarios 
encuestados respondieron que los saludaron de manera cordial al entrar a las 
instalaciones, donde cabe resaltar que es un buen resultado en esta encuesta, ya 
que consideramos que es muy importante que el usuario al entrar se sienta 
cómodo con el personal que tiene contacto. 
 
El restante de la población encuestada que corresponde al 13%  respondió que no 
los saludaron cordialmente cuando ingresaron a las instalaciones de la sede, 
donde demuestra que es un resultado negativo en esta investigación pero en 
promedio es bajo. 
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 Pregunta 2 
 
¿De 1 a 5 siendo 1 la calificación más baja; ¿Cómo lo trataron mientras registraba 
su cita? 
 
Gráfico 2 Como lo trataron mientras registraba su cita 
 
En la sede CASA DE ESPECIALISTAS en la encuesta se preguntó sobre el trato 
mientras registraba su cita haciendo la calificación de 1 a 5; siendo 1 la calificación 
más baja. 
Vamos a darles nombres cada número así: 
1- Malo  2- Regular  3- Aceptable  4- Buena  5- Excelente 
 
Resultados obtenidos: 
Los usuarios respondieron 4 “buena” que corresponde  al 33% de la población 
encuestada.  El 27% de la población respondió 3 “aceptable”; el 20% de la 
población respondió 5 “excelente”, el 13% respondió 2 “regular” y el 7% respondió 
1 que está representada por “malo” donde podemos identificar que en la mayoría 
de los usuarios hay conformidad del trato que le brindan a los pacientes atendidos 
por medio de la línea de frente. 
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 Pregunta 3 
 
¿Esperó mucho en la fila para registrar la cita? 
Gráfico 3 Mucha espera en la fila para registrar la cita. 
 
 
El 62% de la población encuestada considero que si espero mucho en la fila para 
poder registrar su cita. El 38% dijo que no espero tanto el cual es un nivel más 
bajo.  
 
Pero entre el porcentaje más alto demuestra que en la mayoría de las ocasiones 
se hacen largas filas y esto hace que se retrase un poco más los procesos de 
admisión en caja. 
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 Pregunta 4 
¿Ha perdido la venida a la cita programada por no tener datos actualizados? 
 
Gráfico 4. Ha perdido la venida a la cita por no tener datos actualizados? 
 
 
 
El 74% de la población encuestada respondió que no ha perdido la venida por 
datos no actualizados. El 26% de la población encuestada respondió que sí ha 
perdido la venida a las consultas médicas por desactualización de datos. 
 
La pérdida de idas a la sede es baja en esta ocasión, por falta de no tener 
números de teléfonos cuando hay cambios. 
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 Pregunta 5 
 
¿El personal le brindó confianza para expresar su problema? 
Gráfico 5 El personal le brindo confianza para expresar su problema. 
 
 
 
El 76% de la población encuestada respondió que el personal si le brindo 
confianza para expresar su problema, y esto es un buen indicador en la prestación 
del servicio en la sede CASA DE ESPECIALISTAS. El 24% de los usuarios 
respondió que no sintieron que el personal les brindara confianza según el 
problema o situación en la que se encontraban. 
 
Esto indica que en la sede hay personal interesado en resolver dudas e 
inquietudes a las personas que lo necesitan, existen usuarios inconformes de 
acuerdo a esta pregunta y no se sienten bien porque no sienten la confianza que 
necesitan. 
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 Pregunta 6 
¿El tiempo que usted esperó para ser atendido fue? 
 
Gráfico 6 Tiempo de espera para ser atendido 
 
 
La población encuestada respondió en un 45% que fue el tiempo adecuado para la 
atención prestada en la sede, siendo el porcentaje más alto, el 42% de la 
población respondió que fue muy poco el tiempo en el que espero para su 
atención; Y el 13% respondió que fue mucho lo que le toco esperar para su 
atención en la sede.  
 
 ADECUADO  45% 
 POCO  42% 
 MUCHO  13% 
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 Pregunta 7 
¿Le parece que la instalación es la adecuada para personas con discapacidad? 
 
Gráfico 7 Instalación adecuada para personas con discapacidad. 
 
 
 
El 84% de la población encuestada respondió que en la sede CASA DE 
ESPECIALISTAS, que no es adecuada para personas con discapacidad, no hay 
rampa ni ascensor, solamente escalera y muchos de los pacientes no pueden 
tener acceso al segundo piso. El 16% de la población respondió que si es 
adecuada, puede ser que no han tenido acceso al segundo piso. 
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 Pregunta 8 
 
¿Cuándo pidió su cita tuvo algún inconveniente? 
Gráfico 8 Inconvenientes al momento de pedir la cita 
 
 
El 55% de la población encuestada respondió que no tuvo ningún problema para 
pedir su cita. 
El 45% respondió que tuvo inconvenientes para pedir su cita. 
 
Tabla 3 Variables “Inconvenientes” 
Variables de los inconvenientes 
 Difícil la comunicación  
 no hay citas  
 citas muy demoradas 
 no había cita con el Dr. que necesitaba. 
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 Pregunta 9 
 
¿Debe tramitar sus órdenes en otra parte fuera de la sede? 
Gráfico 9 Trámites fuera de la sede 
 
 
El 65% respondió que si deben tramitar sus órdenes fuera de la sede CASA DE 
ESPECIALISTAS por lo tanto deben desplazarse hacia otro lugar para poder 
autorizar las ordenes dada por los médicos, el 35% de la población encuestada no 
necesito autorizar las ordenes por que salían listas para el uso de los servicios. El 
desplazamiento hace parte de mucha tramitología para los usuarios. 
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 Pregunta 10 
 
¿Cómo ha sido la atención prestada.  
 
Gráfico 10 Atención prestada. 
 
 
El 59% de la población atendida en casa de especialistas dice que la atención que 
recibió es BUENA, el 31% respondió que fue REGULAR la atención, un 6% 
respondió EXCELENTE y el 4% de la población respondió que la atención recibida 
fue MALA. 
 
Quiere decir que en promedio que recibieron los usuarios fue buena la atención 
seguida de una atención regular, el 6% de la población se sintieron totalmente 
satisfechos con la atención recibida, y el 4% de la población espera tener mejor 
atención. 
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 Pregunta 11 
 
Por favor deje sus opiniones y sugerencias según la atención recibida 
Pregunta abierta 
  
Algunas de la población encuestada dejo opiniones y sugerencias acerca del 
servicio. En la siguiente tabla se hace un resumen de lo que la gente opinó y 
sugirió después de la atención. 
 
 
Tabla 4 Opiniones y sugerencias 
Opiniones y sugerencias de la atención  
 
 Difícil pedir cita y muy lejanas 
 No hay ascensor  
 El Dr. no se toma el tiempo para atender adecuadamente y fue muy 
grosero 
 No contestan fácilmente el teléfono 
 Mucho trámite para las ordenes y sin pocos recursos  
 Deben tener teléfonos en la sede para resolver inquietudes 
 Me atendieron bien pero debe haber una persona para autorizar las 
ordenes 
 Si los médicos llegaran temprano las consultas serian diferentes  
 No autorizan las ordenes en la misma sede  
 Mejorar la atención  
 Explicar a los usuarios que tramites deben realizar para no perder tiempo 
 Capacitar al personal para que haya mejor atención 
 falta de personal 
 falta de cordialidad  
 mucho tiempo de espera 
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 falta silla de ruedas, ascensor, personal, puntualidad de algunos médicos, 
y que contesten el teléfono para las citas   
 no me atendieron porque nunca llego al médico, muy mala atención 
 muy buena atención 
 la niña que atiende no tiene carisma, y los médicos son muy impuntuales  
 cuando registre la cita el personal fue muy formal  
 fui atendido bien solo que en farmacia no había los medicamentos 
 mayor agilidad  
 muy mala atención, Dr. muy grosero 
 faltan más sillas de ruedas 
 muy difícil pedir citas deberían cambiar método 
 deberían dar la citas personalmente 
 falta más cordialidad por parte de algunos empleados  
 mas sillas en la sala de espera 
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7.2 Análisis DOFA “CASA DE ESPECIALISTAS” 
 
Se realiza una matriz DOFA con el fin de conocer más a fondo la situación de la 
sede CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA: 
Tabla 5 Análisis DOFA de la sede. 
ANALISIS INTERIOR ANALISIS EXTERIOR 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES 
 Amplio portafolio de servicios 
 Personal con experiencia 
 Oferta amplia 
 Amplio conocimiento del sector 
DEBILIDADES AMENAZAS 
 Implementación  de estrategias  
 Quejas y reclamos constantes 
por desmejoras en el servicio. 
 Falta de más personal, para 
cubrir el 100% del servicio. Tanto 
médicos como administrativos. 
 Largos tiempo de espera. 
 Desconfianza del servicio 
prestado. 
 Competencia. 
Fuente. Ejecutor del proyecto. Luz Adriana Osorio. 
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8. PLAN DE MERCADEO 
8.1. Objetivos de Mercadeo 
 
 Ofrecer garantías a todos los usuarios en la atención prestada en CASA DE 
ESPECIALISTAS DE PEREIRA. 
 Asesorar al usuario y presentarle una solución efectiva para sus 
requerimientos en el servicio que responda a sus necesidades. 
 Brindar una mejor satisfacción en el servicio prestado. 
 Aclarar dudas e inquietudes sobre el servicio que se presta en la CASA DE 
ESPECIALISTAS. 
 Escuchar al usuario en todo momento que lo requiera. 
 Hacer seguimiento constante sobre los servicios prestados. 
 Capacitar a los empleados para una mejor atención. 
8.2. Análisis de la competencia 
 
En el Eje cafetero se encuentran ubicadas varias EPS, que son competencia para 
la entidad, mientras aumente el grado de insatisfacción que viven cada día los 
usuarios, ellos buscaran la forma de retirarse e ingresar a una entidad diferente a 
la cual pertenecen. A continuación se nombraran una de las más fuertes en la 
región: 
Tabla 6 Competencia SOS 
 SOS Servicio Occidental de Salud 24 
Es un competidor fuerte que tiene una trayectoria de 20 años promedio, SOS 
Servicio Occidental de Salud es una Entidad Promotora de Salud (EPS), creada 
por las Cajas de Compensación Familiar del suroccidente colombiano, la cual 
presta servicios a nivel nacional  para su s usuarios, brinda acompañamiento a 
todos sus afiliados para ayudarlos a cuidarse a sí mismos y se ha mantenido por 
varios años en el mercado actual. 
                                                 
24 Página Web “EPS SOS”  https://www.sos.com.co 
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Tabla 7 Competencia Salud Total. 
 SALUD TOTAL 25 
Es una empresa que lleva más de 20 años en el sector de la salud, la cual ha 
atravesado por diversos momentos y circunstancias, se ha sostenido en el sector 
brindando a sus usuarios el mejoramiento continuo de su estado de salud. 
Cuentan con un equipo altamente calificado y competitivo para atender a sus 
necesidades, comprometidos con los valores  y objetivos organizacionales. 
 
 
Tabla 8 Competencia Coomeva. 
COOMEVA EPS 26 
Creación de la EPS el Agosto de 1995 iniciando en Cali y posteriormente a todos 
los Colombianos,  en la actualidad el Sistema de Seguridad Social en Salud 
presenta un desequilibrio financiero siendo una de las causas al acceso de nuevas 
tecnologías costosas, implementando estrategias para solventar su operación, sin 
embargo COOMEVA EPS se ha continuado con una participación del 15% de la 
población gracias a implementación de estrategias administrativas. 
 
Tabla 9 Nueva EPS 
NUEVA EPS 27 
Es una EPS Anónima  constituida mediante la  escritura pública No. 753 del 22 de 
marzo de 2007, que surge como Entidad Promotora de Salud del régimen 
contributivo a través de la Resolución No. 371 del 3 de abril de 2008 de la 
Superintendencia Nacional de Salud. A pesar de llevar menos tiempo en el sector 
ha adquirido nuevos usuarios convirtiéndose en una de las EPS más grandes del 
país. 
                                                 
25 Página Web “EPS Salud Total”   http://saludtotal.com.co/NuestraEmpresa/Paginas/Historia-de-
Salud-Total.aspx 
26 Página Web “EPS Coomeva”  http://eps.coomeva.com.co/publicaciones.php?id=22040 
27 Página web “EPS Nueva EPS”  http://www.nuevaeps.com.co/Institucional/QuienesSomos.aspx 
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8.3 Segmentación del mercado 
 
Para el diseño de Servicio al Cliente se debe tener en cuenta la composición del 
mercado actual de las organizaciones y sus servicios, además de los resultados 
obtenidos en las encuestas según las necesidades de estas. 
 
Ciudad: CASA DE ESPECIALISTAS DEL GRUPO SALUDCOOP, se encuentra en 
la ciudad de Pereira,  Avenida Circunvalar N° 9 – 67, está bien ubicada para los 
usuarios que viven cerca, pero la sede presta servicios en diferentes 
especialidades para el Eje Cafetero, y esto hace el difícil acceso a las personas 
que viven fuera de la ciudad. 
 
Tamaño de la Ciudad: El Municipio de Pereira comprende una extensión 
aproximada de 702 Km2, de los cuales 30,11 Km2 corresponden a la zona urbana 
y 671,89 Km2 al sector rural.  
 
Densidad de la población: Según estadísticas del DANE, el municipio de Pereira 
cuenta con una densidad de población actual de 654.116 personas. 
 
Altura sobre el nivel del mar                         1.411 m 
Superficie                                                      609 km2 
Temperatura promedio                                  21° C 
Precipitación Medio Anual                             2.108 mm 
Superficie predial del municipio                     60.323,1 hectáreas 
 
8.4  Selección del mercado meta  
 
Para la segmentación de mercados se selecciona el mercado meta, logrando 
identificar el cliente al cual CASA DE ESPECIALISTAS DE PEREIRA deberá 
enfocar sus actividades de marketing. 
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La estrategia se orientará en el plan de marketing, la cual es la de concentración, 
quiere decir, que se selecciona un solo segmento del mercado total, al cual se le 
hace el estudio de investigación y especializarse en él, hasta lograr un buen nivel 
de posicionamiento. Por consiguiente, se define que el segmento objetivo de 
CASA DE ESPECIALISTAS son todos los usuarios que se encuentran afiliados a 
la EPS y utilizan de los servicios de diferentes especialidades que ofrece la sede 
en el Eje Cafetero. 
 
Tabla 10 Perfil del Cliente 
PERFIL DEL CLIENTE OBJETIVO 
Ciudad Eje Cafetero 
Tipo de clientes Afiliados a la EPS 
Características de preferencia Mejor Atención- Calidad 
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8.5 Plan de acción para posicionamiento de marca de  casa de especialistas 
de Pereira. 
 
7.5.1 Estrategias 
 
1. ESTRATEGIA: Comunicar directamente a los todos los usuarios afiliados a la a 
la EPS sobre  los servicios que presta la institución, con el fin de generar fidelidad 
directamente con la Entidad Prestadora de salud. 
 
TACTICA: tener la base de datos de la empresa actualizada de los usuarios 
afiliados en el Eje cafetero que utilicen los servicios de CASA DE 
ESPECIALISTAS, para tener un mejor control. 
 
HERRAMIENTA: se hará seguimiento directamente en la sede con los usuarios 
que salen de cada consulta y/o examen realizado, una vez al mes para medir la 
satisfacción y atender cualquier inquietud de cada uno. 
 
Figura 6 Comunicación 
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2. ESTRATEGIA: Campaña de sensibilización, concientizar al usuario sobre el 
valor de la cuota moderadora y/o copago de cada consulta o procedimiento 
realizado. 
TACTICA: Charlas con el usuario, dando a conocer que todos estos valores de 
pago que están designados el nivel salarial del usuario Cotizante, están 
establecidos bajo la dirección del estado Colombiano. 
  
HERRAMIENTAS: Realización de charlas directamente con los usuarios y/o 
asociación de usuarios ya establecida. 
 
Figura 7 Campañas 
 
 
 
 
¡La Satisfacción del usuario es primordial! 
 
 
74 
 
3. ESTRATEGIA: Campañas de divulgación de los Servicios, a los usuarios que 
se encuentran afiliados a la EPS, haciendo mejoras en la prestación de servicios. 
TACTICA: darles a conocer a todos los usuarios los diversos servicios ofrecidos, 
que permitan llegar de manera inmediata a las personas interesadas, y así 
generar una mejor imagen. 
HERRAMIENTAS: a través de charlas y correos electrónicos. 
 
 
 
Figura 8 Mejores servicios 
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4. ESTRATEGIA: Sugerir a la EPS, contratación con la red externa de servicios 
especializados, para las ciudades más lejanas de la sede CASA DE 
ESPECIALISTAS. 
TÁCTICA: Proponer la idea de las contrataciones a través de peticiones escritas, 
mejorando la calidad del servicio a los usuarios. 
 
HERRAMIENTAS: correos y solicitudes. 
 
Figura 9 Contratación externa 
 
 
 
 
¡La Satisfacción del usuario es primordial! 
 
 
76 
 
5. ESTRATEGIA: Proponer la implementación de teléfonos, para una mejor 
comunicación y resolver inquietudes a los usuarios. 
TÁCTICA: solicitar por escrito la implementación de teléfonos, evitando así el 
desplazamiento de los usuarios, ofreciendo una mejor atención.  
 
HERRAMIENTAS: Teléfonos para resolver dudas e inquietudes directamente en 
la sede CASA DE ESPECIALISTAS. 
 
Figura 10 Implementación adecuada 
 
6. ESTRATEGIA: Capacitar al personal, para mejorar la calidad del servicio. 
TACTICA: Realizar las capacitaciones a través de conferencias, charlas y videos. 
 
HERRAMIENTAS: Psicólogos, Profesionales capacitados en el área. 
 
Figura 11 Calidad 
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7. ESTRATEGIA: Procurar la contratación de más personal, evitando largas filas, 
brindando un mejor servicio. 
TACTICA: Solicitud de personal por escrito a los altos directivos encargados de la 
contratación. 
HERRAMIENTAS: Personal capacitado según el requerimiento. 
 
Figura 12 Más personal. 
 
8. ESTRATEGIA: Adecuar las instalaciones para personas con discapacidad, que 
no tienen fácil acceso al segundo piso. 
TACTICA: Petición por escrito al personal encargado para la implementación y 
adecuación de la sede. 
HERRAMIENTA: solicitud de Rampa y/o Ascensor 
 
Figura 13 Instalaciones adecuadas 
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9. ESTRATEGIAS: Implementar módulo digital en la sede CASA DE 
ESPECIALISTAS, para que el usuario pida su cita personalmente. 
TACTICA: Solicitud por escrito al área encargada del Módulo Digital, evitando la 
congestión de las líneas telefónicas (CALL CENTER) en Bogotá. 
HERRAMIENTA: Módulo directamente en CASA DE ESPECIALISTAS. 
 
 
10. ESTRATEGIAS: Autorizar las órdenes mal direccionadas, directamente en la 
sede CASA DE ESPECIALISTAS después de cada atención. 
TACTICA: Solicitar personal capacitado en autorizaciones o afines, evitando el 
desplazamiento de los usuarios a otra sede, brindándoles un mejor servicio de alta 
calidad. 
HERRAMIENTA: Persona disponible en el horario correspondiente. 
 
 
Figura 14 Calidad total 
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9. ALTERNATIVAS DE CAMBIO 
 
 
Las alternativas de cambio se proponen con el fin de obtener información 
constante  de la satisfacción total del usuario que asiste a citas en la sede CASA 
DE ESPECIALISTAS, como se describe a continuación: 
 
 Encuestas periódicas. 
 Dispositivo electrónico de fácil uso para que las personas expresen su 
opinión. 
 crear una dependencia de calidad para la atención directa a los usuarios. 
  creación de correo electrónico para enviar información constante, para 
trabajar en ellas y obtener la satisfacción total de los pacientes, con mayor 
fidelidad de cada uno de ellos. 
 
El objetivo de cambio es poder llegar  a ser una empresa más competitiva, con 
buena recordación por parte de los usuarios, mejorando la calidad de vida de cada 
uno de ellos. 
 
                                                  Figura 15 Alternativas de cambio. 
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10. CRONOGRAMA 
 
Tabla 11 Cronograma 
ACTIVIDADES  
SEMANA  SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA  SEMANA  SEMANA
A  
DESARROLLAR   1  2  3  4  5  6  7  8 
RECOLEECIÓN 
X  X                   DE 
INFORMACIÓN 
CONSULTORIÁ     X                   
TABULACIÓN  
   X  X                DE  
DATOS 
ANÁLISIS 
         X             DE 
DATOS 
DISEÑO DE  
         X  X          
ESTRATEGIAS 
REVISIÓN              X          
CORRECCIONES              X  X       
INFORME 
               X  X    FINAL PARA LA  
ENTREGA 
SUSTENTACIÓN                       X 
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11. PRESUPUESTO 
 
Tabla 12 Presupuesto 
Gastos administrativos: electricidad, 
papelería. 
300.000 
Fotocopias 80.000 
Internet  70.000 
Control de materiales: encuestas, 
informes, presentaciones, análisis, 
tabulaciones, entre otros. 
250.000 
 Alimentación 210.000 
Gasolina -  Transporte 250.000 
Total  1.160.000 
 
 
Técnicos 
 Vehículo de transporte (Moto). 
 Computador personal (Portátil). 
 Memoria USB. 
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12. CONCLUSIONES 
 
12.1 Se establecieron ideas para una mejora del plan de servicio al cliente en la 
sede CASA DE ESPECIALISTAS del municipio de PEREIRA, donde se 
identificaron las situaciones que viven los pacientes referente a la atención 
prestada, todos estos resultados se obtuvieron a través de  encuestas realizadas 
directamente en la sede. 
 
12.2 Se evaluó la satisfacción del servicio prestado en la sede CASA DE 
ESPECIALISTAS,  encontrando varios factores que afectan la satisfacción de los 
usuarios, como largos tiempos de espera para la atención, demora en la 
asignación de las citas, trámites fuera de la sede, instalación inadecuada para 
personas con discapacidad, largas filas para reportar la cita. 
 
12.3 La investigación realizada permitió conocer debilidades, fortalezas, así como 
las oportunidades y amenazas correspondientes a la matriz DOFA, pudiendo  
identificar que el servicio el cliente es tenido en cuenta para la realización de 
estrategias que permitan mejorar la satisfacción de los usuarios. 
 
12.4 Para ayudar a solucionar problemas actuales se plantearon estrategias como 
charlas a los pacientes, capacitación continua a los administrativos, incremento de 
personal en el área de medicina especializada, línea de frente y autorizaciones, 
mejoras en la infraestructura de la sede, reactivar el servicio de telefonía para la 
atención de llamadas para dudas e inquietudes, mejorando la percepción que los 
pacientes de CASA DE ESPECIALISTAS y así una mejor fidelización para la 
empresa por parte de las personas que hacen uso del servicio. 
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12.5 Se presentaron alternativas de cambio para ayudar a mejorar la medición de 
la satisfacción del usuario como las siguiente, encuestas periódicas,  dispositivo 
electrónico de fácil uso para que cualquier persona deje su opinión, crear una 
dependencia de calidad para la atención directa a los usuarios, creación de correo 
electrónico para enviar información constante, para trabajar en ellas y obtener la 
satisfacción total de los pacientes, con mayor fidelidad de cada uno de ellos, Y 
llegar  a ser una empresa más competitiva en el mercado actual, sin dejar de 
brindar por parte del personal administrativo  amabilidad, trabajo en equipo, 
puntualidad, respeto por los usuarios, para que se perciba una buena imagen de la 
organización y mejore la calidad de vida de cada uno de ellos. 
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13. RECOMENDACIONES 
 
 Recomendaciones que involucran medidas administrativas y otras que 
permitan contemplar el avance de la implementación, del plan de mercadeo 
en la organización.  
 
 Estrategias que buscan corregir falencias detectadas en el transcurso de la 
investigación, además apoyar el plan en marcha, de tal manera que los 
informes ya obtenidos puedan servir de base, al momento de concluir si es 
factible establecer el plan de mercadeo. 
 
 Se recomienda a la organización un efectivo desarrollo del plan de servicio 
al cliente, con el ánimo de generar fidelización de los usuarios que asisten a 
la sede CASA DE ESPECIALISTAS, y poder obtener mayor crecimiento.  
 
 Es importante que la entidad realice reuniones de gestión con todos los 
colaboradores para evaluar todas las actividades y analizar las necesidades 
de los usuarios. 
 
 Comunicar directamente a los todos los usuarios afiliados a la a la EPS 
sobre todos los servicios que presta la institución, con el fin de generar 
fidelidad directamente con la Entidad Prestadora de salud. 
 
 Sugerir a la EPS, contratación con la red externa de servicios 
especializados, para las ciudades más lejanas de la sede CASA DE 
ESPECIALISTAS. Contratación de más personal e implementación de 
teléfonos y estrategias, para brindar información y obtener un buen 
desarrollo del plan de acción. 
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           http://www.gestiopolis.com/la-comunicación corporativa/ 
 
 Zikmund, William G. Definición en 1998.CAPÍTULO 3 Marketing en el Siglo 
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 Tomado de web “Plan obligatorio de salud” 
https://www.minsalud.gov.co/salud/POS/mi-plan/Paginas/Mi-Plan.aspx 
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 Tomado de la página web. “Diseño metodológico”  
http://es.slideshare.net/apinilloss03/diseo-metodolgico-13495208 
 
 Página Web “EPS SOS”  https://www.sos.com.co 
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13. ANEXOS 
 
13.1 Encuesta 
 
Estamos haciendo un estudio con los usuarios con el objetivo de conocer mejor 
sus necesidades y su opinión sobre el servicio en Casa de Especialistas de 
Pereira. 
 
1. ¿Lo saludaron cordialmente cuando entro a las instalaciones? Sí___  No__ 
 
2. ¿De 1 a 5 siendo 1 la calificación más baja; Cómo lo trataron mientras 
registraba su cita?  1___ 2___ 3___ 4___ 5___  
 
3. ¿Espero mucho en la fila para registrar la cita? Sí__  No__ 
 
4. ¿Ha perdido la venida a la cita programada por no tener datos 
actualizados? Sí___  No___ 
 
5. ¿El personal le brindó confianza para expresar su problema? Sí__  No__ 
 
6. ¡El tiempo que usted esperó para ser atendido fue!:      
Mucho___  Adecuado___ Poco___ 
 
7. ¿Le parece que la instalación es la adecuada para personas con 
discapacidad? Si__ no__ 
 
8. ¿Cuándo pidió su cita tuvo algún inconveniente? Si__ no___ 
Cuál________________________________________________________ 
 
9. ¿Debe tramitar sus órdenes en otra parte fuera de la sede? Si__ no___ 
 
10. ¿Cómo ha sido la atención prestada? Excelente___ Buena___  Regular___  
Mala___ 
 
11. ¡Por favor deje sus opiniones y sugerencias según la atención recibida! 
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________ 
 
